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Liste non exhaustive d’indicateurs 



Processus commercial 



Nombre de clients visites chaque semaine. 
kilometrage moyen parcouru par visite. 

Total des heures productions vendues 

Indice de Satisfaction client apres enquete (perception) 

Marge sur commandes/frais commerciaux engages. 

Chiffre d’affaires par mois et par vendeur. 

Bilan des negociations (taux de proposition, taux d'affaire, total d'affaires regues et traitees). 

Taux de reussite des offres ou des prospects = nombre de prospects ou offres transformes en 
commande par rapport au nombre total des offres ou des prospects. 

Evolution du montant du frais de representation par rapport au chiffre d’affaires realise 
Nombre de rendez-vous annules chaque mois du fait du service (fiabilite) 

Temps moyen passe par visite. 

Reprise faite au client dans le delai demande (fiabilite) 

Nombre de livraisons aux clients non conformes a leur demande (fiabilite) 

Montant des penalties 
Montant des remises 

Reactivite du service commercial (heure de reception commande jusqu’a entree de la commande dans 
le plan de production). 

Retard de mise a disposition au client 

Reclamation sur des affaires (Client) / nombre de reclamations pour I'activite commerciale = Nombre 
de reclamation / nombre total d'interventions commerciales 
Rapidite de reponse a un appel d’offres ou a un cahier de charges. 

Commandes / offres 

Taux de renouvellement des commandes du meme client. 

Taux de nouveaux clients. 

Reprise faite au client dans le delai demande 
Delai de livraison du client. 

Taux de Recouvrement 



Activite de communication 



Evaluation de carrieres 

Information periodiques : % de salaries beneficiant d’une reunion d’information au moins une fois par 
an,% encadrement ayant communique les chiffres cles et les enjeux strategiques de I’entite 
informations ecrites 
Accueil des nouveaux embauches 

Information sur la marche de I’entite / Communication visuelle 
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Processus Conception 



Nombre de modifications effectuees 

Nombre d'etudes debouchant sur des commandes de realisations 
Taux de non-conformites relatives aux etudes 

Capacite d’innovation (Nombre de nouveaux produits mis sur le marche) 
Part du bureau d’etude sur le cout de revient du produit 



Processus SAV 



Nombre de Retours 
Nombre de reclamations 
Interventions apres vente 
Delais d'intervention 

Previsions erronees du taux de defaillance en exploitation 
Nombre d'incidents 
Cout des interventions 



Processus Gestion des stocks 



Valeur du stock 

Delai de fourniture des articles aux utilisateurs 

Temps de remplissage d'un rayon 

Nombre de ruptures de stock par mois 

Nombre de references gerees 

Nombre d'articles perdus par accident de manutention 

Quantite economique de reapprovisionnement par article 

Nombre d'articles obsoletes en sortie de magasin 

Nombre famille d'articles en stock 

Nombre de fois ou le delai de fourniture convenu n'a pas ete respecte 



Activite de controle production 



Nombre de procedures erronees ou inadaptees 
Nombre de controle repris / Nombre de controle realises 
Fiches mal remplies / Nombre de fiches 
Nombre de produits retouches / Nombre de produits 
Nombre de Produits rebutes / Nombre de produits 
Nombre de produits declasses / Nombre de produits 
Cout des produits non conformes / Cout total des produits 
Nombre de produits en derogation / Nombre de produits 
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Processus Ressources Humaines 



Nombre de candidats regus chaque mois en entretien d'embauche 

Montant total mensuel des indemnites de transport 

Delai de distribution des bulletins de salaire 

Nombre d'appels telephoniques regus chaque jour 

Nombre d'erreurs dans les bulletins de salaire 

Effectif moyen de I'etablissement sur 12 mois glissants 

Taux de reponse aux candidatures 

Nombre de dossiers individuels en retard de mise a jour 

Acces a la formation professionnelle 

Encadrement formateur 

Polyvalence / poly competences 

Nombre de propositions d'amelioration emises 

Accident du travail : taux de frequence / taux de gravite 

Taux d'absenteisme 

% salaries participant chaque mois a un groupe de progres 
Plan de developpement 
Engagement pour la performance 
Definition des objectifs 

Temps passe avec I’encadrement a I’elaboration du plan de formation 
Part du budget confiee a des organismes exterieurs. 

Utilisation des outils pedagogiques a disposition : mesure du respect du programme (comptage des 
documents non utilises) et mesure de la disponibilite du materiel pedagogique (nombre de defaillance / 
sessions de formation). 

Nombre de reclamations emises par I'animateur sur I'indisponibilite du materiel (contort) 

Nombre de journees annulees ou reportees (fiabilite) 

Nombre de fois ou les horaires convenus ne sont pas respectes (fiabilite). 

Taux de satisfaction des participants lors des evaluations (perception) 

Nombre de journees de formation par categorie socioprofessionnelle 
Evolution du % de la masse salariale consacree au budget formation. 

Delai de decision suite a la demande d'inscription au stage (rapidite) 

Part de I’hebergement dans le cout des actions menees. 

Nombre de plaintes et reclamations 

Nombre d'accidents 

Nombre de jours de formation / an 

Nombre de suggestion par agent / an 

Nombre de problemes resolus / agent / an 

Taux de participation dans les actions d'amelioration 

Taux d'absenteisme 

Evolution de carriere 

Evaluations interne 

Audit social interne 
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Processus Production 



Depreciation des stocks 

Appareil de mesure en panne ou hors specifications 

Etalonnage des appareils de mesure 

Conformite en fabrication 

Rendement apres mesure 

Rendement d'assemblage 

Nombre de pieces retouchees 

Rendement de montage 

Cout de fonction / valeur ajoutee 

Taux de non conformites aux procedures (fiches de non conformite) 

Nombre de produits NC / Nombre de produits 

Nombre de produits non conformes / Nombre de produits par categorie ou par poste 

Nombre de jours de retard / Nombre de produits 

Qualite produite / capacite de production en nombre 

VA fonction / CA Entreprise 

Cout de la non qualite / VA de la fonction 

Temps amelioration qualite / Temps passe par fonction 

Nombre d'heures passees en revues de projets / Nombre total horaire passees en revues de projets 
par Entreprise 

Nombre heure participation aux campagnes qualite / Nombre Heures campagnes qualite de 
I'entreprise 

Nombre de fiches mal remplies / nombre de fiches emises 

Nombre (heures) productives / Nombre (heures) disponibles 

Nombre d'heures sous-traitees / Nombre d'heures produites 

Temps de formation des operateurs / Temps de travail 

Production par poste / production prevue 

Temps d'arret machine / Temps de production 

Nombre d'heures realisees / Capacite de production en heures 

Indice de ponctualite des produits fabriques 

Qualite des produits sous-traites 

Nombre de derogations 

Qualification des processus de fabrication 

Cout de la non qualite 

Temps de defilement sur temps de la gamme de fabrication 

Temps de changement de la fabrication 

Taux de service rendu aux clients internes entite 

Taux de rendement synthetique (TRS = taux de disponibilite * taux de performance * taux de qualite) 
Niveaux de stocks 
- CA / M 2 

CA / personne 
Productivity processus 
Productivity produit + processus 

Nombre de chantiers de progres (resolution probleme, ergonomie, 5S) 

FIFO (First In First Out). 
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Processus Achats 



Nombre de commandes par acheteur. 

% du temps passe au telephone par acheteur. 

Nombre d’appels d’offre emis chaque mois. 

Non-respect des horaires de rendez vous avec les fournisseurs. 

Nombre de relances faites par les services suite a leurs demandes d’achat. 
Evolution du temps moyen de traitement d’une demande d’achat. 

Nombre de references chez chaque fournisseur. 

Productivity des fournisseurs 
Disponibilite des directives d'achats 
Ponctualite des livraisons 
Delais de passation des commandes 

Non respect des horaires de rendez-vous avec les fournisseurs 
Nombre mensuel de commandes non conformes aux demandes d'achat 
Respect du processus achats 
Assurance Qualite produ it/service 

Propositions de reduction de couts emises par les fournisseurs 
Litige sur les factures des fournisseurs 
Nombre de reclamations des fournisseurs. 

Panel fournisseurs 

% de reference ayant au moins deux fournisseurs homologues 
Taux de service fournisseurs 
Retours vers les fournisseurs 
Delai de passation des commandes. 

Nombre de reclamation des fournisseurs 
Ecart entre le prix reel et le prix estime 

Adaptation des services achats / clients 
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